Die Kunden dort bedienen, wo sie sind by Daniel, Frank et al.
InformationpotenziellerInteressenten
DiebeidenkomplementärenLösungsan-
sätze»Nationallizenz«beziehungsweise
»Pay-per-Use«ermöglichendenZugriff
auf umfangreichegeistes-und sozial-
wissenschaftlicheRessourcen,zu denen
potenzielleInteressentengruppenohne
Benutzerkarteinerzugriffsberechtigten
Bibliothek,aberauchStudierendeund
Lehrendevieler Universitätenbislang
keinenZuganghatten.
Die Angebotspaletteist bereitsso
breit,dassvielePersonengruppenmitIn-
teresseanwissenschaftlichenDokumen-
Geradeaußerhalbwissenschaftlicher
ZentrenstellendieÖffentlichen
Bibliothekenfür einenhohenAnteil
derpotenziellenZielgruppenvon
Fachinformationsangeboteneine
wichtigeAnlaufsteiledar.
tenundArbeitsinstrumenteni hohem
MaßevonbeidenAngebotsformenpro-
fixierenkönnen.Vor allemim Hinblick
aufdiepotenziellenEinzelnutzeristder
Bekanntheitsgrader kostenlosbezie-
hungsweisegegeneinmoderatesEntgelt
zugänglichenRessourcenjedochnoch
steigerungsfähig.DiesesZiel lässtsich
nur dannerreichen,wennnichtnurdie
wissenschaftlichenBibliothekenauf die
Existenzvon Nationallizenz-und Pay-
per-Use-Angebotenhinweisen,sondern
auchdie ÖffentlichenBibliothekendie
Verfügbarkeitdieser Angebotsformen
bekanntmachen.
Geradeaußerhalbwissenschaftlicher
ZentrenstellendieÖffentlichenBiblio-
thekenfüreinenhohenAnteilderpoten-
ziellenZielgruppenvon Fachinformati-
onsangeboteneinewichtigeAnlaufsteIle
zur DeckungihresInformationsbedarfs
dar.Wenn einzelneNutzerInteressean
speziellenFachinformationenbekunden,
die von denÖffentlichenBibliotheken
nichtabgedecktwerdenkönnen,würde
einHinweisaufdiehiervorgestelltenwei-
terführendenInformationsquellendem
jeweiligenInteressentenmöglicherweise
dochnochdenZugangzudengewünsch-
ten Informationenund Materialiener-
möglichen.Eine größereBekanntheit
derverfügbarenRecherchemöglichkeiten
könntenichtzuletzteinwenigdabeihel-
fen,diedigitaleKluft zwischenGruppen
mitunterschiedlichgutenMöglichkeiten
desInformationszugangszu verringern
undqualitativhochstehendeHilfsmittel
fürdieBewältigungderInformationsflut
zurVerfügungzustellen.
FrankDaniel,ChristineMaier,
PeterMayr, Hans-Christian
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Die Kunden
dortbedienen,
wo siesind
DigiAuskunft bestehtBewäh-
rungsprobe/ SeitAnfang2006
in Betrieb
Informationenwerdenheutezunächst
imInternetgesucht- auchregelmäßige
Bibliotheksnutzermachendiesnichtan-
ders.DieBibliothekenhabensichdarauf
eingestelltundmitOnline-Katalogen,
digitalenBibliotheken,Volltextbanken
undderEndnutzer-Fernleihevirtuelle
DependancenimNetzaufgebaut.Diese
Angebotewerdenidealerweisedurchei-
nendigitalenAuskunftsdienstergänzt.1
DieInternet-TrainerinA neLipowsagte
schonvorsechsJahrenzutreffend:»It's
thelibrarian'sjob,tomeettheusers
wheretheyare...«2Auchaufzahlreichen
deutschsprachigenBibliotheksweb-
sitesgibtesfolglichheuteindividuelle
BeratungundInformationsvermittlung
inunterschiedlicherForm:alsE-Mail-
Kontakt,überWebformulareundinden
vergangenenJahrenauchvermehrtals
(hat.
Auskunftsdienst
B
ibliothekensindaufdemMarktder
Informationsdienstleistereinem
zunehmendenKonkurrenzdruck
vonkommerziellerSeiteausgesetzt.Eine
Reihevon- oft kostenpflichtigen- Ex-
pertenportalenund Human Answer-
DienstenbietenihreHilfe an,denn»die
LeutesuchenAntworten,keineDoku-
mente«3.
ArbeitsteiligeInformationsvermittlung
WollenBibliothekentrotzverminderter
Personalressourcenu d sinkenderEtats
auf Dauerim Bereichderwebbasierten
AuskunftsdiensteFuß fassenund nicht
bei reinen Katalogauskünftenstehen-
bleiben,ist ein gemeinsamesVorgehen
erforderlich.Wie beim Datenbanker-
werbbringt auchim Auskunftsbereich
einKonsortiumeineReihevonVorteilen
mitsich4:
. Arbeitsersparnisdurch gemeinsame
Konzeption, Software-Entwicklung,
Arbeitsplanung,SchulungundFestlegen
vonLeitlinien;
. KostenersparnisdurchVerteilungvon
Kostenfür dieSoftware,Upgradesund
MarketingaufmehrereBibliotheken;
. ErweiterungdesAngebotsdurchhö-
herezeitlicheVerfügbarkeit,wenn die
Bereitschaftzeitversetztvonunterschied-
lichenBibliothekenabgedecktwird,dies
istvorallemimChat-Bereichwichtig;
. Verbesserungdes Angebots durch
fachlicheSpezialisierungderbeteiligten
BibliothekenundWeiterleitunganexter-
neSpezialisten,wennlokaldiepassenden
RessourcenundKenntnissefehlen;
. größereBekanntheit,wenneine
Dienstleistungbei allen Bibliotheken
untereinemwiedererkennbarengemein-
samenLogoangebotenwird.
BeispieleausanderenLändern,wie
247reforg, biblioteksvagden.dk,biblio
1 Hermann Rösch: Digitale Auskunfr: Ent-
wicklung, Srand und Perspektiven.Leip-
zig, 2004. In: Information machtBildung.
Leipzig,23. bis26. März 2004, zugleich93.
Deutscher Bibliothekartag, 55. Jahresta-
gungder DeutschenGesellschaftfür Infor-
mationswissenschaftund Informationspra-
xis e.Y.,Wiesbaden2004,Seite307-317
2 Zitiert nach Karen G. Schneider:The Dis-
tributedLibrarian: Live, Online, Real-Time
Reference. In: Internet Librarian, 2000.
(www.ala.org/ala/alonline/inetlibrarianl
2000columns)
3 Marc Barach vom Live!Advice-Anbieter
Ingenio.com,zitiertnachBernd Hendricks:
Kluge Menschen. In: Wirtschaftswoche,
Nr.10, 6. März2006, Seite122
4 SieheAnm. 1(Rösch)
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theek.nl,machendeutlich,dassdieang-
loamerikanischenLänder,Skandinavien
und die Niederlandeim Gegensatzu
den deutschenBibliothekendie Mög-
lichkeitendervernetztendigitalenInfor-
mationsvermittlungfrüherkannthaben.
NebendemweltweiteingesetztenSystem
QuestionPointvonOCLCS haltenzahl-
reicheandereFirmenzusehrunterschied-
lichenPreisenSoftwarefürdendigitalen
Auskunftsdienstbereit.6
Auskunftskooperation in Deutschland
In Deutschlandhat die DeutscheIn-
ternetbibliothekeinenerstenSchrittin
Richtung Kooperationunternommen.
Mehrals90- meistÖffentliche- Biblio-
thekennehmenandiesemVerbundteil,
der abervorrangigein Webverzeichnis
anbietet?E-Mail-Anfragenwerdennach
einem festgelegtenMengenschlüssel
weitgehendohne Berücksichtigungin-
haltlicherodergeographischerFaktoren
an die beteiligtenBibliothekenzur Be-
antwortungverteilt.
EineneigenenAuskunftsverbundre-
gionalerArt, derjedochmitdemweltwei-
ten QuestionPoint-Netzverbundenist,
betreibendie FrankfurterBibliotheken
mit»InfoPoint«,indersichunteranderen
dieUniversitätsbibliothekFrankfurt,die
StadtbüchereienFrankfurtunddieDeut-
5 www.questionpoint.org
6 ZumBeispiel24/7Reference,OnDemand,
ConveySystems,VirtualReferenceLibrari-
an,DocuTekundsoweiter
7 www.internetbibliothek.de
8 FAZ online,22. November2004:Such-
dienstfürWissenschaftlergestarter
9 www.digibib.net
10HochschulbibliothekszentrumdesLandes
Nordrhein-Westfalen,Köln - www.hbz-
nrw.de
11Teilnehmer:UB Dortmundwww.ub.uni-
dortmund.de,FHB Dortmundwww.fhb.
fh-dortmund.de,StLB Dortmundwww.
bibliorhek.dortmund.de,UB Düsseldorf
www.ub.uni-duesseldorf.de.Hamburger
Bücherhallenwww.buecherhallen.de.USB
Köln www.ub.uni-koeln.de.StB Köln
www.stbib-koeln.de,UB Wuppertalwww.
bib.uni-wuppertal.de
12 Die USB Köln hattebereitsAnfang2004
Überlegungenangestellt,einprofessionel-
lesundkomfortablesSystemzur Bearbei-
tung von E-Mail-Anfrageneinzuführen.
Da auchdieTeilnahmeaneinemkoopera-
tivenAuskunftsverbunderwogenwurde,
bot sichQuestionPointan, daswährend
einerdreimonatigenTestphaseallerdings
nichtvollständigüberzeugenkonnte.Die
hohenLizenzkostensowiederschleppende
Supportführtenschließlichdazu,dassdie
USB Köln denEinsatzvonQP nichtweiter
verfolgte.
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Fro.: Usa.Uteratin@gmx.de
To: digiauskunft@hbz-nrw.de
SUbJect: Frage
~
[UB Dortmund-Formu1ar]
i
Frage:---------
Name:--------
Email: '[s;:;bmitJ
.5tB Köln
I UBDortmund.. D
~~ ~-------
From: digiauskunft@hbz-nrw.de
T0: Usa .1il<!ratin@gmx.de
SubJect: Antwort
Abbildung1.AblaufeinertypischenAuskunftsanfrage- EsgibtzweiMöglichkeiten,Fragen
zu stellen:übereinFormularaufderHomepagederBibliothekoderperE-Mailaneinevon
derBibliothekfreidefinierbareAdresse(linkeSeite);imSystemwerdendieAnfrageninver-
schiedeneOrdnereinsortiert(rechteSeite)undbeantwortet.
sehe Bibliothek zusammengeschlossen
haben.»WirwollenGoogleetwasentge-
gensetzen«,sagtRitaAlbrecht,dieKoor-
dinatorindesDienstes.8
Auskunft im DigiBib-Verbund
Online-Angebotewerdenimmervielfäl-
tigerundkomplexer,aberdiezugehörige
Beratungund Vermittlungist im Netz
oftnochunbefriedigendgelöst- unddies
angesichtsstetigsteigenderE-Mail-Nut-
zung.Die meistenBibliothekenkennen
dasProblemschonseitmehralszehnJah-
ren:WenneinganzesAuskunftsteamdie
perMail oderWebformulareintreffen-
denFragenmit einemherkömmlichen
E-Mail-Programmbeantwortensoll,er-
gebensichsystembedingteNachteile:. Mangelnde Flexibilität: Anfragen
könnennur amjeweiligenArbeitsplatz-
PC bearbeitetwerden.. Es existiertkeinzentralesArchivvon
AnfragenundAntworten.. EsbestehtdieGefahr,dassAnfragen
langeliegenbleiben,doppeltbearbeitet
(undbeantwortet!)oderauchübersehen
werden.
. Ein Einsatz- und Vertretungsplan
odereininternerMail-Verteilerschaffen
Abhilfe,diedaranangeschlossenenKol-
legenmüssenjedochüberdieerledigten
Fälleinformiertwerden,waswiederum
dasMail-Aufkommenerhöht.
. Eine statistischeErfassungist sehr
aufwändig.
Im RahmenderDigitalenBibliotheP
deshbzlObietenüber180Bibliotheken
ihreDienstean- jeweilsmiteinerindivi-
duellzugeschnittenenSicht.Als Ergän-
zungzur MetasucheübereineVielzahl
von freienund konsortialerworbenen
DatenbankenundKatalogen,einemko-
operativerstelltenWebverzeichnisund
derOnline-Fernleihelagesdahernahe,
einengemeinsamenAuskunftsdienstin
dieDigiBibzuintegrieren.
Auf Anregungder KommissionDi-
gitaleBibliothekdesBeiratsfür dashbz
wurdeim Frühjahr2005beieinerAn-
wenderbesprechungvon interessierten
Großstadt-,Universitäts-und Fach-
hochschulbibliothekenineAd-Hoc-AG
gegründet,uDieseAG erarbeitetein
Pflichtenheftund testeteverschiedene
auf dem Markt befindlicheSoftware-
Produkte,von denenletztlichnur die
auchim FrankfurterVerbundundvon
der ZLB Berlin verwendeteSoftware
QuestionPoint12den Erfordernissen
entsprach.Aus folgendenGründenent-
schiedsichdieAG mitZustimmungvon
Kommissionund hbz jedochfür eine
Eigenentwicklungauf Grundlageder
Open-Source-SoftwareOTRS:. EshandeltsichbeiOTRS umeinsehr
leistungsfähigesdeutschsprachigesSys-
tem,dasvomhbzjederzeitschnellnach
denWünschendesKonsortiumsverän-
dertwerdenkann.. Die freierhältlicheBasissoftwareund
ein überschaubarerProgrammierauf-
wanderlaubenes,denDigiBib-Anwen-
derndasSystemkostenlosanzubieten,
dieAufnahmeweitererBibliothekenist
jederzeitmöglich.. DieOberflächekannandieörtlichen
Gegebenheitenangepasstwerden,das
SystempräsentiertsichalsAngebotder
jeweiligenBibliothek.VorhandeneAus-
kunftsformularekönnen nach kleinen
Anpassungenweiterverwendetwerden.. Bei BedarfkanneinebeteiligteBib-
liothekihrengesamtenMail-Verkehrmit
dem»DigiAuskunft«genanntenSystem
organisieren.. EineautomatisierteWeiterleitungvon
Anfragenkann nachBibliothekenund
auchnachFachgebietenparametrisiert
werden.
TechnischeUmsetzung
OTRS kommtausdemKundensupport-
Bereich(sieheInfo-Kasten unten auf
dieserSeite)und basiertauf Perp3und
MySQU4.DurchdiefüreinInternetpro-
jektrelativlangeEntwicklungsgeschich-
teliegthiereinausgereiftesProduktvor,
dassehrflexibelistunddieZusammen-
arbeitauchmehrererInstitutionenop-
timal unterstützt.Gleichzeitigkönnen
dieEigenheitenderteilnehmendenBib-
liothekenberücksichtigtund Standard-
antworten,AnredenundSignaturenin-
dividuellformuliertundim Systemhin-
terlegtwerden.
ObwohlsichdieArbeitsabläufeiner
Kundendienst-und Auskunftsanfrage
gleichen(neueAnfragensichten,gege-
benenfallsverteilenund weiterleiten,
Anfragenzur eigenenBearbeitungfür
anderesperren,AntwortenandenKun-
densenden),bewirkenunterschiedliche
Begriffiichkeiten15docheinen»gefühlten
Kulturunterschied«.Viele Bezeichnun-
genin derOberflächewurdendaheran-
gepasst,umdieAkzeptanzdesSystemsin
denBibliothekenzusteigern.Außerdem
wurdeseitensdeshbzeineErweiterung
geschrieben,die es ermöglicht,neben
Vorlagenfür kompletteAntwortenauch
Textbausteinezuverwenden.
FolgendesSzenariozeigt,wie typi-
scherweiseeine Auskunftsanfrageab-
läuft(siehehierzuauchAbbildung1auf
Seite559):
LisaLiteratinistStudentinanderVB
Dortmund. Für ein Referatin einem
SeminarüberösterreichischeLiteratur
möchtesiedasWerkderNobelpreisträ-
gerinElfriede]elinekvorstellen.Sieweiß,
dasseinerihrerRomaneverfilmtwur-
deundmöchtegerneihrenVortragmit
einemkurzenFilmbeispieldarausauf-
lockern,nur leiderfallenihr wederRe-
gisseurnochTitel desFilmesein.Da sie
unlängstaufderHomepageihrerBiblio-
thekeinenHinweisaufdieDigiAuskunft
gesehenhat,beschließtsie,diesenDienst
gleichzutesten.Siefülltdasentsprechen-
deFormularausundschicktihreAnfrage
ab. .
DieStudentinhatzweiMöglichkeiten,
ihreFragezu stellen:übereinFormular
aufderHomepageihrerBibliothekoder
perE-Mail aneinevonderBibliothekfrei
definierbareAdresse.16Im Systemwer-
dendieAnfrageninverschiedeneOrdner
einsortiert,es gibt standortspezifische
(StBKöln, UBDortmundundsoweiterY7
und mit demAuskunftsverbundeinen
allgemeinen,für allesichtbarenOrdner,
in denlokalnichtbeantwortbareFragen
eingestelltwerdenkönnen.LisasAnfrage
landetzunächstautomatischim Ordner
VB Dortmund.
SebastianSucherist ein altgedienter
Informationsbibliothekaran der VB
Dortmund.Er lässtsichentwederperE-
Mail überdieneueingegangeneAnfrage
informierenund meldetsichdannüber
eineWebseite18mitseinempersönlichen
PasswortamSystemanodererschauthin
undwiederindieAnwendunghinein,die
erwährendseinesArbeitstagsin einem
separatenBrowserfenstergeöffnetlässt.
Der Bibliothekarbekommtjederzeit
diefür seinenStandortunddiefür den
gesamtenVerbundnochoffenenFragen
angezeigt.Der Zugriff auf bereitsvon
KollegenbearbeiteteFragenistautoma-
tischgesperrt.Die zur eigenenBearbei-
tungmarkiertenFragenkönnenseparat
aufgerufenwerden.Wenneinegesperrte
Fragenichtin einerfestgelegtenZeitbe-
antwortetwird,erfolgteineWarnungan
Auskunftsdienst
alleBearbeitereinesStandorts- später,
fallsnötig,auchan dengesamtenVer-
bund.
SebastianSuchersperrtnundieAnfra-
geund beginntmit seinenRecherchen.
SchonnachkurzerZeithaterherausge-
funden,dassessichbeidemgesuchten
Film um»DieKlavierspielerin«unterder
RegievonMichaelHanekehandelt.Der
Bibliothekarsuchtnoch einigeRezen-
sionenundfindetauchheraus,dassder
FilmalsDVD inderStadtbibliothekver-
fügbarist.Mit diesenAngabennebstau-
tomatischeingefügterBegrüßungs-und
GrußformelformulierterseineAntwort.
Diesewird per Mail an Lisa Literatin
verschickt,eineKopiewirdimArchivge-
speichertundistanonymisiertfürdiean-
derenBibliothekarInnendesAuskunfts-
verbundsverfügbar.Die Studentinist
überdieraschekompetenteAntwortbe-
geistert,leihtdieDVD ausundhälteinen
ausgezeichnetenVortrag.
In diesemBeispielsind die Ordner
nachInstitutionenorganisiert,denkbar
wäreaberaucheinethematischeGrup-
pierung,wiesieim unterenBereichder
Grafik (Abbildung 1) angedachtist.
MehrereBibliotheken,die im Bereich
Wirtschaft spezialisiertsind, könnten
sichzueinem»Themenkreis«zusammen-
schließenundgemeinsamAnfragenaus
diesemBereichbeantworten.Genauso
könnenauchBibliothekenaneinemOrt
eineGruppebilden.
Wie erwähntstehenbereitsbeant-
worteteAnfragenanonymisiertin einer
durchsuchbaren»Wissensbasis«allen
TeilnehmerndesVerbundszur Verfü-
gung,darüberhinauskönnenzu häufi-
genThemenFAQs19angelegtwerden.Je-
derFAQEintrag kannmitunterschied-
lichenBerechtigungenversehenwerden
undwahlweisenurdenBearbeiternoder
- übereinexternesAnzeigeskript- auch
den Bibliothekskundenzur Verfügung
gestelltwerden.Ein umfangreichesSta-
13 www.perl.org
14 www.mysql.org
15 »Agent«vs.»Bibliothekar«,»Ticket«vs.»An-
frage«,»Queue«vs.»Ordner«undsoweiter
16 Beziehungsweisean die allgemeineAdresse
digiauskunft@hbz-nrw.de
17 Wenn an verschiedeneAbteilungen adres-
sierte Mails voneinander getrenntwerden
sollen, können pro Standort auch mehrere
Unterordnerdefiniertwerden,zum Beispiel
Fernleihe, Webredaktion, Lektorat und so
weiter.
18 http://digiauskunft.digibib.net
19 FrequentlyAsked Questions:häufiggestell-
teFragen
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tistikmodulermöglichtvielfältigeAna-
lysen.
Praxisbetrieb
Nachdemvomhbz einTestsystemauf-
gesetztwurde,konntedie OTRS-An-
wendungauf Herz und Nierengeprüft
werden.Die ersteBewertungfieljedoch
rechtnegativaus:zu vieleFunktionen,
unverständlicheBenennungen,unüber-
sichtlicheWeb-Oberfläche.
MithilfeeinervomhbzzurVerfügung
gestelltenKurzdokumentationsowie
selbsterstelltenA leitungenwurdendie
MitarbeiterindenBibliothekentrotzdem
schnellmit denwichtigstenFunktionen
vertraut.Besondersgeachtetwurdeauf
dieHandhabungvonAnfragen(bearbei-
ten,weiterleiten,verschiebenan andere
Teilnehmer,Zwischennotizanlegen),auf
denUmgangmit Textbausteinensowie
die Arbeit mit dem Fragenarchivund
AndersalsimAuslandistdasImage
vondeutschenBibliothekentrotz
allerAnstrengungenimmernoch
rechtraditionell- Problemlösung
undBeantwortungvonSachfragen
werdenvondenKundenmeistnicht
erwartet.
denAufbaueinerWissensdatenbankzur
Nachnutzungim täglichenAuskunfts-
dienst.Der Test lief in den einzelnen
Bibliotheken insgesamtzufriedenstel-
lendund brachtevieleAnregungenzur
VerbesserungderSoftware,dievomhbz
unmittelbaraufgegriffenundumgesetzt
wurden.Am Endestandeineanbiblio-
thekarischenBedürfnissenundArbeits-
weisenorientierteSoftware,diedenVer-
gleichmitkommerziellenSystemenicht
zuscheuenbraucht.
Die DigiAuskunft starteteAnfang
2006planmäßigzunächstin derStLB
Dortmund,kurzeZeitspäterfolgtendie
USB Köln, die UB Dortmundund die
StBKöln sowieimApril dieFHB Köln.
FürjedenStandortsindeinige- nicht
allzuumfangreiche- Vorarbeitenötig:
AnpassungdesWebformulars,Anlegen
derTextbausteineund Signaturen,Auf-
bauderWissensdatenbankund Festle-
gung lokalspezifischerStandardtexte.
Mittlerweileliegtaucheinausführliches
Handbuchvor,unddashbzbietetallen
AnwendernhalbtägigeSchulungenan,
sodassneueMitarbeiterinnenundMitar-
beiterschnelleingearbeitetwerdenkön-
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-DigiAuskunft: Sie fragen, wir antworten.
Thema Ihrer Frage*:
L__"",".---..
r,om"'!<h"
Ich brauchedie AntwortfOrtfJii!!,,~~lenJi!l
Ihr Name*:
1
Ihr Wohnort:
I.. , .. "-
Ihre Email-Adresse*:
I
Die mit einem * gekennzeichnetenFelder sind Pflichtfelder und müssen ausgefüllt werden.
Hinweisezur DigiAuskunft
,. SENDEN
Abbildung 2. Eingabemaske für Anfragen an die DigiAuskunft
nen.Bei Startproblemenund zur Diskus-
sion von Softwareverbesserungensteht
eine interneMailingliste allerAnwender
zur Verfügung.
Das Systemhat sich in der Praxis be-
währt. Die Bearbeitung von Anfragen
wurde erheblich vereinfacht und kann
bequemvon jedem Internet-PC aus er-
folgen. Etwa 80 Prozent der Anfragen
werden zu lokalen Themen rund um
die jeweilige Bibliothek gestellt (Fragen
zum Bestand,zum Ausleihkonto, zu be-
stimmtenServiceleistungen),reineSach-
fragenwie die einesKunden ausAmster-
dam, der einenArtikel zur westfälischen
Geschichte suchte,sind allerdings noch
selten.Bisher musstendaher kaum An-
fragenan dengesamtenVerbund weiter-
geleitetwerden.
Kontaktzu den Autoren: FrankDaniel,Leitung
Recherche& ElektronischeDienste, StB Köln,
daniel@stbib-koeln.de;Dr. ChristineMaler, USB
Köln, Dezernentin(komm.) Informationsdlens-
te/Neue Medien, maier@ub.uni-koeln.de;Peter
Mayr,hbz Köln, GruppePortale,mayr@hbz-nrw.
de;Hans-ChristianWirtz,StLBDortmund,Leitung
Informationsvermittlung& ElektronischeRessour-
cen, hwirtz@stadtdo.de;die Web-Adressender
beteiligten Bibliotheken: www.bibliothek.dort-
mund.de,www.stbib-koeln.de,www.ub.uni-ko-
eln.de
Marketing
NachErfahrungenderStLB Dortmund
genügtesnicht,dasAuskunftsformular
voneinzelnenWebseitenundausderDi-
gitalenBibliothekherauszu verlinken.
DieNutzungstiegerststarkan,alsdirekt
auf derHomepagemit einemunüber-
sehbarenLogo ein Zugangeingerichtet
wurde.
Dochdiesreicht- wiebeiallenbibli-
othekarischenDienstleistungen- nicht
aus.VielmehrmussaktivfürdenDienst
geworbenwerden- nicht nur mittels
Pressearbeit.SokönnendieBibliotheken
engenPartnern(Schulen,Studiensemi-
naren,Uni-Instituten,Berufsakademien
undsoweiter)LinksundLogosfüreine
EinbindungderDigiAuskunftanbieten,
hinzukommenüblicheWerbemittelwie
Lesezeichen,Postkarten,Faltblätterund
Ähnliches.
Auch dieBewerbungdesDienstesin
Schulungs-und Einführungsangeboten
von Bibliothekenist sehr vielverspre-
chend.Grundsätzlichmussdabeideut-
lich werden,dass Bibliothekenmehr
können, als bloße Bestandsfragenzu
beantworten.Andersalsin denobener-
wähntenBeispielenausdemAuslandist
dasImagevon deutschenBibliotheken
trotzallerAnstrengungenimmernoch
rechttraditionell- Problemlösungund
Für den neuen Service muss aktiv und phan-
tasievoll geworben werden - die Stadt- und
Landesbibliothek Dortmund macht es vor.
Beantwortung von Sachfragen werden
von denKunden meistnicht erwartet.
Aussichten
Im LaufedesSommerswerdenzunächst
18weitereBibliothekenin denEchtbe-
triebgehen- und nochmehrstehenin
den Startlöchern.Eine Mitwirkung ist
übrigensnichtzwingendandieTeilnah-
meanderDigiBibgebunden,sieistjedoch
fürexterneBibliothekenkostenpflichtig.
AuchlokaleZusammenschlüssepassend
zu denentsprechendenPortalen2°sind
geplantundlassensichmitderSoftware,
wie gesagt,gut organisieren.Koopera-
tion und Vernetzungmit anderenAus-
kunftsverbündensindvorgesehen,denn
schließlichgeltendiegenanntenVorteile
solcherZusammenschlüsseauchin grö-
ßeremMaßstab.
AbgesehenvonweiterenkleinerenVer-
besserungeni derSoftwareistfürdieses
JahrnochderEinbaueinesChat-Moduls
in Vorbereitung- dennunsereKunden
wollenja nichtnurdortbedientwerden,
wo siegeradesind, sondernmöglichst
auchsofort.DochkeineAngst:JedeBib-
liothekhatdiefreieWahl,obsiediesan-
bietenmöchte,undchattenistgarnicht
soschwer...
20 Zum Beispielwww.dobib.de,www.koeln-
bib.de
